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Especialistas aseguran que sin liderazgo y un cambio 
cultural digital en la organización, el proceso de mejora 
será un fracaso en las empresas.

LA TRANSFORMACIÓN 
DIGITAL ES AHORA

E n un mundo donde los 
hábitos de consumo y 
el perfil de los clientes 
han cambiado debido 

al constante uso de tecnología, las 
empresas, sin importar su tamaño, se 
encuentran en la necesidad de dar un 
giro de 360 grados y empezar a apostar 
por la transformación digital.

Este proceso, aseguran los 
especialistas, no es fácil pero sí 
beneficioso porque permite no 
solo optimizar procesos o reducir 
costos, sino volverse atractivo y más 
competitivo para el mercado nacional 
e internacional. 

HAY TENDENCIA POR LA 
ADAPTACIÓN
Jorge Ochoa, presidente del Gremio de 
la Pequeña Empresa de la Cámara de 
Comercio de Lima (CCL) sostiene que 
hablar de transformación digital es 
hablar de la capacidad de adaptarse al 
cambio y que ese es el primer paso para 
que las pequeñas y medianas empresas 
(Pymes) inicien dicho proceso.

“Sé que muchas Pymes no son 
necesariamente tecnológicas y  tampoco 
tienen el presupuesto adecuado para 
invertir, pero no podemos ser ajenos 
a las nuevas tendencias que exigen a 
las empresas mejorar su performance 
digital para así ser más productivas 
y competitivas. La transformación 
digital es una necesidad y no hay 
marcha atrás”, expresa.

Ochoa, comenta que la mejora 
de procesos y retorno de inversión 
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las personas, ya que muchas  veces el 
gran problema en la transformación 
es el cambio cultural. “Muchos pueden 
resistirse al cambio y se podrá tener 
toda la tecnología necesaria; pero, si 
el trabajador no está involucrado o 
identificado, todo será un fracaso”, 
asegura. 

UNA VISIÓN
ERRÓNEA
De otro lado, Claudio Rodrigues, 
gerente de Transformación Digital 
en Interbank, dice que lo que  percibe 
es que dentro de los procesos de  
transformación, hay empresas que 
tienen claro lo que necesitan, lo que 
buscan, así como hay algunas que 
están perdidas o confusas. “Muchas 
veces, las empresas invierten dinero 
en transformación digital pero no 
tienen claro en qué aspectos innovar o 
que objetivos quieren lograr. Así como 
no saben que implicancia tendrá la 
transformación en sus organizaciones”.

Rodrigues añade que el mercado 
cambia con mayor fuerza y que la 
transformación digital ayuda a toda 
empresa a reaccionar a las demandas 
que este exige y estar metido en la 
experiencia del cliente.“Para las 
empresas es necesario empezar 
a moverse estratégicamente con 
productos nuevos e innovadores que 
toquen la experiencia de sus clientes. 
Se tiene que ser capaz de atender lo 
que el cliente necesita y sacar ventaja 
a la competencia. Si bien hay que 
potencializar procesos en Perú, el país 
va por buen camino”, anota.

Comenta también que cuando 

son algunos de los beneficios que 
las empresas pueden obtener si se 
transforman. Sin embargo, resalta que 
aún hay desconfianza al momento de 
poner información en la nube (servicio 
a través de una red).

A su turno, Peter Yamakawa, 
decano de ESAN Graduate 
School of Business y docente del 
Programa de Alta Especialización 
en Transformación Digital de 
ESAN, manifiesta que el 74% de las 
empresas en el país tienen planes para 
desarrollar acciones que los enrumbe 
hacia la transformación digital, y 
que eso da la lectura de que el mundo 
empresarial si está consciente de 
su importancia. “Eso nos dice que el 
mundo empresarial es consciente de 
la importancia de la transformación 
digital y que hay interés. Esto ya es 
una obligación para las empresas, es 
algo que no es para mañana; sino, para 
hoy”, resalta.

Yamakawa explica que el proceso 
de transformación empieza desde el 
momento que uno asume el liderazgo 
digital, y que si el gerente general de 
la empresa no tiene la visión o no está 
comprometido con esto,  el cambio será 
difícil. “La transformación digital 
no solo es tecnología, es un cambio 
cultural, de procesos, de experiencia 
con el cliente, etc. En general es de toda 
la organización. Desde hace tiempo que 
se habla de inteligencia artificial y Big 
Data como ventajas competitivas para 
las empresas, pero todo empieza desde 
un fuerte liderazgo de la alta dirección”, 
afirma.

Particularmente, sobre las Pymes, 
sostiene que se cae en el error de pensar 
que implementando solo tecnología se 
van a solucionar los problemas. “No hay 
que digitalizar toda la organización 
para ser más eficiente o para ganar 
más espacio en el mercado, eso no es 
cierto. Se necesita desarrollar un plan 
o estrategia, usar la medida justa del  
tipo de tecnología que se necesita, tener 
clara la visión empresarial”, manfiesta 
Yamakawa.

Para el docente, en todo este 
proceso, un aspecto importante son 

EMPRESAS PUEDEN 
EMPEZAR A 
MOVERSE CON  
PRODUCTOS 
NUEVOS E 
INNOVADORES.
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de contacto y utilizar la data como el 
centro de las decisiones”. El segundo, 
centrado en las operaciones de la 
compañía. “Aquí es donde la tecnología 
ayuda a re-pensar las operaciones de 
una empresa: Drones, blockchain, etc. 
Para ello es vital detectar cuellos de 
botella y puntos de mejora en el proceso 
de la cadena de valor”, afirma. 

Y el tercero, dice, está centrado en 
generar nuevos modelos de negocio. 
“Esta es la más complicada. Aquí se 
debe pensar en cómo transformar la 
industria en la que uno se encuentra 
antes de que esta cambie. Se puede 
considerar crear una nueva marca 
que no tenga que lidiar con todos los 
procesos de la compañía y que pueda 
arriesgar”, explica.

Finalmente, Claudia Quintanilla, 
COO & Co-founder de Rextie, cuenta 
que siendo ellos una empresa que nace 
en un formato completamente digital, 
es necesario que las empresas  apuesten 

se invierte por la transformación 
digital no solo se trata de pensar 
en tecnología sino en las personas 
(cultura y liderazgo) y procesos claves 
de la empresa. Además de pensar en 
nuevos productos y experiencias. “Los 
beneficios que se obtienen pasan por 
mejoras en los procesos, reducción 
de costos, nuevas experiencias para 
los clientes, entre otros. Tengamos 
en cuenta que la fluidez de procesos 
o servicios regenera a la empresa y la 
hace más competitiva”.

Rodrigues agrega que la 
“transformación no es hacer la misma 
cosa con herramientas nuevas, es 
generar nuevas experiencias para un 
nuevo mercado que está en constante 
transformación”.

Por su parte, Carlo Rodríguez, 
CEO de Attach, precisa que la 
transformación digital empieza por 
entender las fortalezas de un negocio 
y cómo uno puede aplicarlas. En ese 
sentido, sostiene que si solo hablamos 
de digitalizar procesos, estamos 
hablando de algo fácil de copiar. “Ser 
digital solo porque sí, no tiene sentido”, 
afirma.

Consultado sobre si realmente 
las Pymes están apostando por la 
transformación, Rodríguez apunta 
que la mayoría no, o quizás sí, pero de 
manera errónea. “El camino se está 
trazando solo por digitalizar procesos 
o comprar la última herramienta, pero 
no existe una hoja de ruta de cómo 
seguir el proceso de transformación”.

Para el CEO de Attach, los errores 
en los que caen las pymes son “el tener 
los llamados espacios abiertos, mesas 
ágiles, libertad de vestimenta y todo 
lo que está de moda, pero que no tiene 
mayor aporte sin un plan que involucre 
a toda la empresa en diferentes 
niveles”.

Menciona que existen varias 
maneras de implementar un plan de 
transformación digital.  El primero  
centrado en el usuario, “aquí se pone 
al cliente en el centro de la empresa. 
Es mucho más fácil decirlo que hacerlo. 
Se debe trabajar para darle al cliente la 
misma experiencia en todos los puntos 

por un proceso de transformación, 
ya que que  el mundo y los hábitos 
de consumo han cambiado. “La 
tecnología está inmersa en el día 
a día de los clientes. Una empresa 
cuando quiere iniciarse en el cambio 
digital no tiene por qué inventar 
todo, hay emprendimientos que si se 
suman a los procesos de una empresa 
ya te permiten estar inmerso en la 
transformación”, asevera.

Quintanilla revela que ellos 
llevan el tipo de cambio de dólares 
de la calle al mundo digital y que las 
personas pueden ahorrar S/60  por 
cada US$1.000 cambiados. “En el 
2017, año que iniciamos nuestras 
operaciones, cerramos con un volumen 
de operaciones de US$15 millones, el 
2018 cerramos con US$ 120 millones. 
Este año la meta es llegar a los US$ 
450 millones”.

Consultada sobre la seguridad que 
todo proceso digital implica, anota 
que ese aspecto es importante no solo 
para la empresa sino también para el 
cliente. “Nosotros aplicamos lo que es 
la encriptación de datos y de canal, y 
sí, efectivamente cuando empezamos 
en el rubro nos dimos cuenta que el 
cliente era temeroso, pero ahora esto 
ha cambiado por la experiencia que 
el cliente obtiene cuando usa nuestra 
plataforma”, puntualiza.

SI SOLO HABLAMOS 
DE DIGITALIZAR 
PROCESOS, ESTAMOS 
HABLANDO DE ALGO 
FÁCIL DE COPIAR. 


